
  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
1 

 

 

 

 
 

 

РУКОВОДСТВО ПО 

РАЗВЕРТЫВАНИЮ SERVICE DESK НА 

БАЗЕ СИСТЕМЫ ИНФРАМЕНЕДЖЕР 
 

 

 

 

 

 

 

Москва 

2020 год 

  

http://www.inframanager.ru/
mailto:im-support@inframanager.ru


  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
2 

 

ОГЛАВЛЕНИЕ 
 

1. Введение .............................................................................................................................................. 4 

2. О пользе Service Desk .......................................................................................................................... 5 

2.1. Повышение удовлетворенности конечных пользователей .................................................... 5 

2.2. Повышение управляемости службы ИТ .................................................................................... 5 

2.3. Снижение трудозатрат ................................................................................................................ 6 

3. Настройки системы «ИнфраМенеджер» для развертывания Service Desk .................................... 7 

3.1. Начало .......................................................................................................................................... 7 

3.2. Ввод данных о местоположениях рабочих мест пользователей и оборудования ............... 8 

3.3. Ввод данных о пользователях .................................................................................................. 12 

3.4. Обновление информации о пользователях и оргструктуре .................................................. 16 

3.5. Формирование каталога сервисов ........................................................................................... 19 

3.6. Разработка соглашений об уровне сервисов (SLA) ................................................................. 26 

3.7. Настройки параметров системы .............................................................................................. 31 

3.7.1. Настройка сервисов ........................................................................................................... 31 

3.7.2. Служба поддержки ............................................................................................................ 34 

3.8. Роли и доступы для сотрудников ИТ ....................................................................................... 40 

3.9. Формирование групп исполнителей ....................................................................................... 46 

3.10. Формирование сервисных блоков ....................................................................................... 48 

3.11. Настройка справочников ...................................................................................................... 49 

3.11.1. Типы заявок ........................................................................................................................ 50 

3.11.2. Приоритеты ........................................................................................................................ 52 

3.11.3. Краткие описания .............................................................................................................. 54 

3.11.4. Результаты завершения запросов на услугу \Инцидентов ............................................ 55 

3.11.5. Готовые решения ............................................................................................................... 57 

3.11.6. Типы заданий ..................................................................................................................... 58 

3.11.7. Приоритеты заданий ......................................................................................................... 59 

3.11.8. Шаблоны заданий ............................................................................................................. 60 

3.11.9. Регламентные работы ....................................................................................................... 62 

3.11.10. Оповещения ................................................................................................................... 64 

3.11.11. Сообщение бегущей строки ......................................................................................... 67 

3.11.12. Справочники выходных \праздничных дней .............................................................. 68 

http://www.inframanager.ru/
mailto:im-support@inframanager.ru


  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
3 

 

3.11.13. Графики рабочего времени .......................................................................................... 69 

3.12. Заполнение базы знаний ...................................................................................................... 73 

4. Правила обработки заявок ............................................................................................................... 75 

4.1. Роли участников процесса обработки заявок ......................................................................... 75 

4.2. Workflow (Схема обработки) для заявки ................................................................................. 76 

5. Создание и обработка заданий ........................................................................................................ 78 

5.1. Роли участников обработки заданий ....................................................................................... 78 

5.2. Workflow (Схема обработки) для задания .............................................................................. 79 

6. Управление проблемами .................................................................................................................. 80 

6.1. Роли участников обработки проблем ...................................................................................... 80 

6.2. Workflow (Схема обработки) для проблем ............................................................................. 80 

7. Настроенные схемы рабочих процедур в системе по умолчанию ............................................... 82 

8. Настройки Web-интерфейса ............................................................................................................. 83 

10. Управление службой Service Desk ................................................................................................ 84 

10.1. Панели статистики ................................................................................................................. 84 

10.1.1. Заявки в работе по владельцам и исполнителям ........................................................... 84 

10.1.2. Количество по типам и сервисам ..................................................................................... 85 

10.1.3. Общая информация по заявкам с датами ....................................................................... 85 

10.2. Отчеты ..................................................................................................................................... 86 

11. Заключение .................................................................................................................................... 87 

 

  

http://www.inframanager.ru/
mailto:im-support@inframanager.ru


  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
4 

 

1. ВВЕДЕНИЕ 
Традиционно, Service Desk можно рассматривать с двух точек зрения: 

1. Внедрение Service Desk - безусловно часть внедрения системы управления ИТ в 

организации и подразумевает под собой построение ИТ-процессов – от управление 

инцидентами, управления проблемами до обработки запросов на услуги. 

2. С другой стороны, Service Desk есть не что иное, как единая точка для обращений 

пользователя с ИТ-службой.   

Руководство по Развертыванию Service Desk на базе системы ИнфраМенеджер обращено к 
пользователям системы, желающим самостоятельно развернуть и / или автоматизировать Service 
Desk в своей ИТ-службе. 

Подробнее о самой установке системы Вы можете прочитать в Руководстве по установке системы 
ИнфраМенеджер.  

Данное Руководство не является методическим руководством по внедрению процессного подхода 
(основы всех рекомендаций ITIL), и поэтому в нем нет примеров регламентов, должностных 
инструкций и прочих подобных материалов. 
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2. О ПОЛЬЗЕ SERVICE DESK 
Развертывание службы Service Desk на базе системы ИнфраМенеджер помогает достичь многих 

целей, в том числе: 

• Повышение удовлетворенности пользователей 

• Повышение управляемости службой ИТ 

• Снижение трудозатрат 

2.1. ПОВЫШЕНИЕ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

КОНЕЧНЫХ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ 
Поскольку Service Desk – «единое окно», куда обращаются со своими проблемами и 

предложениями все пользователи, вы обеспечите: 

• полную сохранность информации о заявках пользователей – никакая просьба не 

потеряется, не упадет под стол, не будет иметь даже шанса быть забытой; 

• предсказуемый результат по полученной заявке в предсказуемые сроки – 

существование сроков для обработки заявок  

• «прозрачность» обработки обращений – возможность клиентом отслеживания 

состояния выполнения заявки – это позволяет пользователям «держать руку на пульсе» 

и не гадать, когда он сможет получить результат. 

Для достижения этой цели ИнфраМенеджер предлагает следующие инструменты: 

1. Автоматическая регистрация заявок через Web-интерфейс и электронную почту; 

2. Автоматический расчет сроков исполнения заявок в соответствие с соглашениями об уровне 

качества (SLA); 

3. Автоматические оповещения и пользователей, и ИТ-службы о ходе обработки заявок, об 

истечении контрольных сроков; 

4. Возможность для пользователя оценить каждую заявку, а при необходимости, и 

возможность возобновления работ по заявке; 

5. Автоматический сбор статистики хода обработки заявок, в т.ч. с точки зрения 

удовлетворенности пользователей. 

2.2. ПОВЫШЕНИЕ УПРАВЛЯЕМОСТИ 

СЛУЖБЫ ИТ 
Любому ИТ-руководителю знакомы ситуации, когда он не может с точностью ответить на вопрос 
Кто и Чем сейчас конкретно занят, у Кого есть свободное время, а Кто загружен на несколько смен 
вперед. Часто такое происходит и из-за того, что непосредственные клиенты «вылавливают» в 
коридорах ИТ- специалистов, звонят на мобильные лично сотрудникам ИТ. Многим может быть 
известна ситуация, когда сотрудник ушел выполнить работу на 5 минут, а возвращается в конце 
рабочего дня, так как в кабинете его попросили оказать техническую помощь еще и другим 
пользователям. 
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Наладив систему Единой точки обращения в ИТ-службу для пользователей,  

• Вы исключите:  
o Потерю заявок от клиентов, все обращения будут отображены в одном месте, есть 

заявка – есть необходимые работы по ней, нет заявки – работ нет 
o Дезинформированные по загруженности специалистов ИТ 

• Вы получите: 
▪ Полную картину запросов, поступивших от пользователей 

▪ Общую статистику распределения заявок между различными ИТ-специалистами  

▪ Возможность выявлять причины, вызывающие инциденты одного типа, чтобы 

направить усилия на устранения этих проблем, а не бегать каждый день по десять раз 

по одному и тому же кругу 

▪ Ритмичную работу всей ИТ-службы, обеспечив распределение ответственности за 

заявки ИТ-специалистов в зависимости от их характера, типа и сложности. Именно это в 

первую очередь позволяет перейти от тушения пожаров к планомерной, управляемой 

работе 

▪ Возможность принимать взвешенные управленческие решения относительно 

структуры ИТ-ресурсов и ИТ-инфраструктуры на основе статистики:  

• какие его ресурсы задействованы для обслуживания каких сервисов / бизнес-

департаментов и т.п. 

• Какие работы требуют больших усилий, большего количества человек и т.д.  

Такие аргументы могут быть использованы в разговоре с Генеральным директором, как 

аргументы для обоснования ИТ-бюджета или ИТ-штата 

2.3. СНИЖЕНИЕ ТРУДОЗАТРАТ 
Сколько времени уходит на решение каких задач? Постоянное тушение пожаров, все задачи 

срочные, каждая задача приоритетная – все это каждодневная рутина ИТ-специалиста. С Service 

Desk вы сможете не только высвободить время для повышения квалификации, но и: 

•  разгрузить высококлассных специалистов от решения простейших проблем пользователей 

(настройка принтеров, установка программ и т.п.), создав справочник ответов на часто 

возникающие вопросы. Операторы Service Desk смогут самостоятельно решать проблемы 

пользователей. А можно и вовсе переложить на плечи пользователей решение элементарных 

проблем, создав простые инструкции по типовым запросам. 

• обоснованно производить перераспределение ресурсов – по скорости решения заявок, с 

учетом их типов, можно понять, кто из инженеров на что способен, чьи усилия лучше направить 

на те или иные задачи, а кого нужно направить поучиться. 

ИнфраМенеджер – единственная система на российском рынке, которая содержит массу 

инструментов не только для регистрации и учета заявок, их автоматической маршрутизации внутри 

ИТ-службы, но и для сокращения времени на диагностику причин инцидентов, а зачастую – и на 

их устранение. Благодаря тесной интеграции механизмов обработки заявок и информации об ИТ-

инфраструктуре, ИнфраМенеджер позволяет автоматизировать не только рутинные операции 

первой линии поддержки, но и второй, и третьей и т.п.  
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Это позволяет увеличить эффект от автоматизации Service Desk на базе ИнфраМенеджера в 

несколько раз по сравнению с другими решениями.  

3. НАСТРОЙКИ СИСТЕМЫ 

«ИНФРАМЕНЕДЖЕР» ДЛЯ 

РАЗВЕРТЫВАНИЯ SERVICE DESK 
Установка системы производится в соответствии с Руководством по установке, которая прилагается 
к каждой коробке ИнфраМенеджер, или которое можно скачать на сайте 
https://www.inframanager.ru/download/documents/ 

Система ИнфраМенеджер имеет толстый\win- клиент и тонкий\web- клиент. Для работы в толстом 
клиенте необходимо локально устанавливать систему на рабочую машину, для работы в тонком 
клиенте достаточно ссылки на web-интерфейс. Инженерам для работы с заявками 
(заданиями\проблемами) чаще всего достаточно тонкого клиента. Для администратора системы 
необходима установка толстого клиента системы, так как все основные настройки 
администрируются именно в толстом клиенте. Касательно административных настроек веб-
интерфейса – эти настройки производятся непосредственно в тонком клиенте (см. документацию 
«Портал службы поддержки ИнфраМенеджер 6.Х. Руководство администратора», 
https://www.inframanager.ru/download/documents/). 

Все настройки для развертывания Service Desk выполняются в толстом клиенте. 

3.1. НАЧАЛО 
При создании базы данных автоматически создаются два объекта: «Владелец» и «Пользователь».  

• Объект «Владелец» является «техническим» объектом. Владелец – это Ваша компания, все, 
что с ним необходимо сделать – это изменить наименование. Этот объект служит основой 
(«корнем») для построения оргструктуры, ИТ-инфраструктуры, территориальных объектов 
и пр.  

 

• Для функционирования системы создается один «Пользователь». Его поля «Имя» и 
«Фамилия» по умолчанию содержат значение «Admin» (это может быть изменено позднее), 
а в поле «Логин» автоматически записывается логин пользователя, создавшего базу 
данных. Этому пользователю автоматически присваиваются права администратора 
системы. 
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3.2. ВВОД ДАННЫХ О 

МЕСТОПОЛОЖЕНИЯХ РАБОЧИХ МЕСТ 

ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ И ОБОРУДОВАНИЯ 
Система «ИнфраМенеджер» обладает возможностями для отражения физического 
местоположения различных объектов. Эта функция особенно полезна для компаний, в которых 
ИТ-служба компании обслуживает несколько этажей или зданий. 
 
В систему может быть введена информация и о рабочем месте пользователей. Для каждой 
организации может быть указано одно или несколько зданий, где располагаются сотрудники этой 
организации. Для каждого здания определяются этажи, на этажах – комнаты, а в комнатах – 
рабочие места.  

Если эта информация введена, а для пользователей указано, где они размещаются, на каких 
рабочих местах, то в процессе работы, например, по заявке от данного пользователя, можно 
будет сразу увидеть, где расположено рабочее место того или иного пользователя. 

После указания наименования компании, необходимо добавить объект Организация. Чаще всего в 
рамках компании будет одна организация, но много компаний могут включать в себя разные, в том 
числе и юридически, организации. Для добавления организации нажмите правой кнопкой мыши 
на компанию и добавьте организацию 
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При добавлении организации можно сразу указать график, по которому она работает (настройка 

графиков см. Настройка графиков рабочего времени). 

После добавления всех необходимых организаций необходимо добавить все объекты 

местоположения компании. В системе местоположения ведутся следующим образом: 

Организация-> Здания -> Этажи -> Комнаты -> Рабочие места. 

Для начала выберете вид «Структура сети»  

 

Далее для заведения Зданий, правой кнопкой мыши нажмите на Организацию  

 

В карточке здания можно указать полный адрес, заполнить поле Примечание и, при 

необходимости приложить файл. 
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После добавления всех зданий необходимо в каждом добавить Этажи, аналогично нажав правой 

кнопкой мыши на Здание 

 

В поле Название можно указать как просто номер этажа, так и полное название, например, Холл, 

Цокольный и т.д. Также можно указать дополнительную информацию в поле Примечание 

 

Для каждого этажа можно указать схемы в Visio. 
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По аналогии на каждом этаже необходимо создать Комнаты. 

 

На форме создания комнаты необходимо указать Название, также возможно указать и просто 

номер, и текстовое название. Возможно указать размер комнаты, дополнительную информацию в 

поле Примечание.  

 

И еще обязательное поле Тип. Тип — это справочник видов комнат, данный справочник ведется 

вручную администратору. 

Например: 
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В каждой комнате создаются Рабочие места. Их можно создать вручную или автоматически во 

время импорта данных о пользователях. 

 

3.3. ВВОД ДАННЫХ О ПОЛЬЗОВАТЕЛЯХ 
Для того чтобы начать обслуживание конечных пользователей, необходимо сначала ввести о них 
информацию в справочник «Пользователи». 

Важно!!! Система позволяет обслуживать только пользователей из этого справочника! Если 

пользователя нет в данном справочнике, то создать заявку от его имени не получится, и 

пользователь не сможет самостоятельно попасть на веб-интерфейс системы. 

 
Ввод данных о пользователях может стать непростой задачей, если их много. Но все еще больше 
осложняется тем, что эти данные постоянно изменяются и их нужно поддерживать. Если у вас уже 
есть место, где такие данные имеются и поддерживаются в актуальном состоянии, то логично было 
бы использовать их без необходимости повторного ввода. 

Система может импортировать такую информацию из двух видов источников: Active Directory и 
файлы формата CSV (comma separated value). Настроив задачу импорта и задание планировщика 
один раз, можно перестать заботиться об актуальности данных о пользователях. Система 
автоматически будет запускать импорт в установленное время в установленные дни. 

Для настройки импорта пользователей и оргструктуры необходимо создать задачи импорта. (Файл 
-> Импорт данных -> Задачи импорта пользователей) 
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В появившемся окне необходимо добавить новую задачу, нажав на список правой кнопкой мыши 

 

В карточке задачи импорта необходимо указать:  
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1. Название задачи импорта 
2. Источник AD или CSV-файл 
3. Какие объекты и их свойства будут опрошены текущей задачей 
4. Конфигурацию импорта. Из каких полей в какие поля карточки пользователя будет 

записываться информация 

 

Важно!!! Чтобы пользователь мог заходить на веб-интерфейс системы необходимо указать его 
Логин. Чтобы получать почтовые сообщения от пользователя  - должна быть указана его почта. 
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Далее необходимо указать из каких OU ActiveDirectory или из какого CSV-файла брать информацию 

 

 

Далее на вкладке Дополнительно необходимо указать:  

• Организацию и подразделение по умолчанию, если система не сможет найти подходящие 
при импорте 

• По каким параметрам сопоставлять организацию, подразделения и пользователей 

• По каким параметрам сопоставлять пользователей 

• На какое местоположение размещать пользователей 
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После заполнения всей информации задачу импорта необходимо Добавить. После чего 
необходимо запустить Импорт. 

 

Посмотреть список импортированных пользователей можно в соответствующем списке 

 

Более подробно об настройках импорта пользователей и оргструктуре можно прочитать в 
инструкции. 

3.4. ОБНОВЛЕНИЕ ИНФОРМАЦИИ О 

ПОЛЬЗОВАТЕЛЯХ И ОРГСТРУКТУРЕ 
Для обновления информации о пользователях и оргструктуре и добавлении новых пользователей 

в систему необходимо регулярно запускать задачи импорта. Для этого используются задания 

планировщика.  

Созданную задачу импорта необходимо запланировать, нажав на нее правой кнопкой мыши 
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В открывшейся форме задания планировщика необходимо указать Название. Задача импорта 

будет автоматически указана 

 

Далее необходимо указать расписание, по которому данная задача будет запускаться 
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И добавить задание планировщика. 

Также задания планировщика можно создать в соответствующем разделе, где будут отражаться 

все задания (Сервис -> Задания планировщика) 

 

При создании задания планировщика таким образом на форме нужно указать:  

Тип задачи – Импорт пользователей 

Задача – выбрать созданную задачу импорта пользователей. 
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Более подробно о настройках заданий планировщика можно прочитать в инструкции. 

3.5. ФОРМИРОВАНИЕ КАТАЛОГА 

СЕРВИСОВ 
Следующим шагом должно быть определение – какую же помощь ИТ-специалисты будут оказывать 
своим пользователям. Традиционно это называется «формирование каталога сервисов».   

Описание сервисов и услуг должно делаться с точки зрения пользователя, «снаружи», а не с точки 
зрения сотрудников службы ИТ. 

Для успешного построение каталога сервисов необходимо помнить, что он должен работать в три 
стороны: 

1. Должен быть удобным и понятным пользователю. Если пользователю будет сложно в не 
ориентироваться, то не получится пользователей перевести на самостоятельное создание 
заявки в своем профиле на странице портала 

2. За каждый сервис, за каждый элемент\услугу должна быть возможность определения 
ответственности. Чтобы исключить «футбол» как заявки, так и ответственности за весь 
сервис целиком 

3. Получение статистики по заявкам в разбивке Каталога сервисов может указывать на 
«слабые» места как поддержки, так и инфраструктуры. 

Рекомендуем быть осторожными при выборе степени детальности описания сервисов. Обширные 
списки, многоуровневые меню могут показаться сложными для пользователей, и они просто 
откажутся от их использования.  

 

Для начала сервис – это совокупность программно-аппаратных средств, обеспечивающие 
Пользователю возможность выполнять его трудовые обязанности в рамках бизнес-процессов. Все 
сервисы могут быть разделены на категории. Такое разделение носит справочный характер и никак 
не участвует в управлении сервисами или заявками (фактически, категории есть аналог папок для 
файлов). 

Для добавления категории необходимо перейти в портфель сервисов (Сервис -> Портфель 
сервисов) 

В системе используется два термина: каталог сервисов и портфель сервисов.  И то, и другое 

именует совокупность сервисов. Но портфель сервисов включает в себя все сервисы, как те, 

что используются, так и те, что еще готовятся к использованию или выведены из 

эксплуатации.  А каталог сервисов включает в себя только те сервисы, что доступны 

пользователям. 
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В левой части открывшегося окна необходимо нажать правой кнопкой мыши и добавить категорию 

 

Внутри категорий можно будет добавить сервисы 

 

В окне добавления сервиса необходимо указать 

1. Название сервиса 
2. Категория заполнится автоматически, при необходимости, ее можно поменять 
3. Тип сервиса. Сервисы разделяются на системные и пользовательские сервисы. Системные 

сервисы – это служебные сервисы, они не доступны пользователям (то есть не входят в 
каталог сервисов), но от них может зависеть работоспособность других сервисов. 
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Например, «Электронная почта» - будет пользовательским сервисом, а «Служба DNS» - 
системным. 

4. Состояние сервиса. В системе поддерживаются четыре состояния сервисов: 
«Проектируется», «Работает», «Блокирован», «Исключен». Доступным для просмотра 
пользователю является сервис в состоянии «Работает» и «Блокирован». 

5. Владельца сервиса. Сотрудник компании, отвечающий за функционирование и 
эксплуатацию определенного перечня ИТ-сервисов. 

6. Специалиста  ИТ (или группу специалистов, или сервисный блок) отвечающих за исполнение 
заявки на разных линиях поддержки. 

7. Описание сервиса. Текст, который будет введен в это поле, будет доступен пользователям 
при просмотре каталога сервисов через Web-интерфейс (при оформлении заявки). Поэтому 
особенно важно, чтобы он был понятным. 

8. Тэги для поиска сервиса 

 

Более детальное описание сервиса возможно с использованием элементов сервиса и услуг, 
оказываемых в рамках сервиса. 

 

Элементы сервиса позволяют выделить в сервисе какие-либо компоненты, то, что по умолчанию 
должно работать в рамках сервиса, и что может поломаться (классификация инцидентов). Это 
выделение может быть полезно, как минимум, в одном из двух случаев.  
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• Во-первых, это полезно, если вы хотите получить от пользователя более детальное указание 
на то, что у него не работает, что у него не получается, то есть в чем суть инцидента.  

 

• Во-вторых, как элементы сервиса могут быть выделены фактически подсервисы с 
соответствующими ограничениями на доступ.  

 

Если элементы сервиса в основном используются как средство классификации инцидентов, то 
услуги – это какие-то действия службы ИТ, которые могут быть затребованы конечными 
пользователями. Например, это может быть увеличение какой-нибудь квоты, установка 
дополнительного программного обеспечения, изменение конфигурации компьютера и т.п. 

Пользователям будут показываться только услуги, классифицированные как «Пользовательские». 
Остальные носят служебный характер.  

Для добавления элемента\услуги необходимо выбрать нужный сервис, перейти на 

соответствующую вкладку и правой кнопкой мыши добавить необходимый элемент \услугу. 

 

Кроме названия элемента\услуги и ее описания, которые также будут видны в каталоге сервисов 
пользователям, у элемента\ услуги есть дополнительные поля – «Параметры». Здесь можно ввести 
подсказку для пользователя при оформлении заявки на эту услугу. Цель этого механизма – помочь 
пользователю правильно оформить заявку, например, включив в нее всю необходимую для 
выполнения такой заявки информацию.  

Например, в сервисе Предоставление рабочего места в качестве элементов 
могут быть компоненты компьютера (конкретно – мышь) или ПО (опять же 
конкретно – MS Word).  Согласитесь, лучше узнать, что конкретно не работает, 
чем « что-то в компьютере». 

Например, сервис – это доступ к 1С, а элементы – конкретные конфигурации в 
этой системе (Склад, Бухгалтерия, Кадры и т.п.). 
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Для добавления параметра необходимо указать Название и Идентификатор (необходим для 
обращения к параметру в процедуре, отчетах и панелях). 

 

Данные параметры могут быть следующих типов 

• Строка 

• Дата 

• Число 

• Выбор из списка (можно подготовить справочники заполняемых данных) 

• Булево значение (чек-бокс) 

• Пользователь (выбор из списка пользователей из базы ИМ) 

• Местоположение (выбор списка зданий, комнат из базы ИМ) 
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• Таблица 

• Файл (необходимость прикрепления файла) 

• Должность (выбор из списка должностей в базе) 

 

Для каждого типа во вкладке Фильтр можно указать дополнительную фильтрацию данных. 

• Строка – количество символов 

  

• Выбор из списка – список данных (справочник) добавляется вручную в систему 

 

• Пользователь – фильтрация пользователя по подразделениям и организациям 

 

• И т.д. 
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Для каждого параметра можно дополнительно указать видимость клиенту, возможность 
заполнения нескольких значений и т.д. 

 

Для удобства просмотра параметров их можно группировать, для этого в поле Группа необходимо 
писать значение группы 

 

На веб-интерфейсе это будет выглядеть, как отдельные вкладки 

 

Подробнее про настройку дополнительных параметров можно прочитать в инструкции на сайте. 

Для услуг можно дополнительно указать схему обработки данной услуги, так как для каждой услуги 
может быть свой процесс обработки. Данные схемы выбираются из списка существующих в системе 
схем рабочих процедур 
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3.6. РАЗРАБОТКА СОГЛАШЕНИЙ ОБ 

УРОВНЕ СЕРВИСОВ (SLA) 
Один и тот же сервис может предоставляться с разным уровнем качества. Даже в одной и той же 
организации. Этот уровень должен быть зафиксирован, понят и принят обеими сторонами: и 
потребителем сервиса, и поставщиком сервиса. Для этой цели и используются соглашения об 
уровне сервиса (Service Level Agreement –SLA).  

В системе «ИнфраМенеджер» могут быть зарегистрированы SLA, заключенные с организационной 
единицей любого уровня: с отдельным пользователем, с подразделением и с организацией в 
целом.  В результате, когда конкретный пользователь обращается за услугой в ИТ-службу, система 
последовательно проверяет наличие и характер: 

• сначала SLA, заключенные с этим конкретным пользователем,  

• затем SLA, заключенные с подразделениями в порядке их иерархии,  

• и в последнюю очередь SLA, заключенные с организацией.  

Соответственно, если у пользователя есть отдельные SLA (например, это VIP-пользователь, 
генеральный директор), система автоматически определяет временные параметры, в которые 
необходимо решить поступившую заявку. 
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SLA состоит из:  

• Перечня пользователей, с которыми заключено соглашение 

• перечня сервисов, их элементов и услуг, которые предоставляются в рамках данного 
соглашения 

• и набора правил, определяющих выбор времени обработки заявки. 

Для добавления SlA необходимо перейти в списки соглашений (Сервис -> SLA) 

 

В отрывшемся окне нажать правой мыши и выбрать «Добавить» 

 

На форме добавления SLA в первой вкладке необходимо указать следующее:  

Для простоты настройки вы всегда можете обойтись одним единственным SLA для всей 
организации целиком, предусматривающим обработку любой заявки. 
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1. Название SLA 
2. Номер соглашения, при необходимости 
3. Период действия, при необходимости 
4. Часовую зону 
5. Рабочий график, по которому будет вычисляться время обработки заявок 
6. Описание SLA, при необходимости 
7. С кем заключено данное соглашение. Можно указать как всю организацию целиком, так и 

отдельные подразделения и конкретных пользователей. 

Во вкладке Шаблоны параметров можно добавить дополнительные параметры по аналогии с 
элементами и услугами, эти параметры также будут добавлены в заявку. Значения параметров 
можно указать в правилах SLA 

 

http://www.inframanager.ru/
mailto:im-support@inframanager.ru


  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
29 

 

 

Во вкладке Сервисы необходимо указать доступные по данному соглашению сервисы 

 

Во вкладке Правила необходимо описать правила определения сроков обработки заявки. 
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Любое правило состоит из двух частей. В первой части - «Если» задается условие, указывающее, для 
каких заявок применяется это правило, а во второй части – время обработки. 

 

В действиях также могут быть использованы дополнительные параметры 
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Все правила обрабатываются системой в соответствии с порядком. При необходимости данный 
порядок можно поменять 

 

Правила могут создаваться по одному, могут копироваться из уже существующих SLA. 

3.7. НАСТРОЙКИ ПАРАМЕТРОВ СИСТЕМЫ 
Основные настройки работы самой системы находятся в настройках параметров системы (Сервис -

> Настройка параметров системы) 

 

3.7.1. НАСТРОЙКА СЕРВИСОВ 

Во вкладке Настройка сервисов необходимо указать все настройки сервисов системы 
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Порт сервиса планировщика: 9010 

Порт почтового сервиса: 8089 

Порт сервиса мониторинга: 9013 

Порт сервиса рабочих процедур: 9012 

Порт сервиса поиска: 9014  

Для настройки приема и отправки почтовых сообщений:  

• Почтовый сервер SMTP  

• Почтовый адрес для отправки  

• Имя отправителя 

• Требуется ли SMTP-аутентификация 

• Учетная запись для аутентификации 

Во вкладке Адреса настройки почтового сервиса можно указать адреса, письма с которых 

разрешить или запретить обрабатывать 

 

http://www.inframanager.ru/
mailto:im-support@inframanager.ru


  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
33 

 

Во вкладке Рабочие процедуры можно настроить правила обработки почтовых сообщений. Для 

добавления правил необходимо в списке нажать правой кнопкой мыши и выбрать «Добавить». В 

появившемся окне заполнить следующие поля:  

 

1. Название правила 

2. Условие его выполнения. Условия могут быть следующие: 

 

3. При необходимости примечание 

4. Указать по какой рабочей процедуре обрабатывать данное почтовое сообщение. 

Такие правила как минимум могут разгрузить диспетчеров, которые должны классифицировать 

заявки. Можно настроить правило, например, если в теме письма есть текст «Не работает 
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принтер», то в процедуре можно сразу у такой заявки проставить сервис «Печать», элемент 

«Принтер».  

Правила обрабатываются по порядку, настроенному в системе, письмо будет разобрано по 

первому подходящему правилу. 

 

Подробнее по настройкам почтового сервиса Вы можете прочитать в инструкции на сайте. 

3.7.2. СЛУЖБА ПОДДЕРЖКИ 

Во вкладке Служба поддержки можно настроить:  

Линии поддержки. Указать какое количество линий будет участвовать в обработке обращений 

пользователей. 
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Настройки календаря. В настройках календаря можно указать график рабочего времени по 

умолчанию. 

 

Настройка Web-интерфейса. В настройках веб-интерфейса необходимо указать адрес портала 

ИМ, который потом будет проставляться в оповещениях. Также необходимо уточнить можно и 

использовать статьи баз знаний для новой заявки. 

 

Настройка заданий. В настройках заданий указывается срок и процедура обработки задания по 

умолчанию 

http://www.inframanager.ru/
mailto:im-support@inframanager.ru


  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
36 

 

 

Настройка заявок. В настройках заявок заполняется следующая информация:  

• От какой даты рассчитывать срок выполнения по SLA (в том числе при пересчете срока) 

• Время исполнения при отсутствии SLA 

• Рабочую процедуру обработки заявок по умолчанию 

• Шаблоны оповещений, которые отправляются автоматически системой 

 

Настройка проблем. В настройках проблем указывается срок и процедура обработки проблем по 

умолчанию 
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Оповещения по умолчанию. В данных настройках можно указать оповещения, которые будут 

отправляться всем пользователям системы в зависимости от их ролей. Это настройки по 

умолчанию оповещений, дальше в карточке пользователя можно локально настроить выбор 

оповещений 

 

После выбора необходимых оповещений нужно нажать на кнопку Применить настройки для всех 

пользователей. После этого данные настройки коснуться всех существующих пользователей в 

системе, и новых, добавляемых. пользователей. 

Пользовательские поля. У объектов заявка\задание\проблема по умолчанию есть, помимо 

стандартных полей, дополнительные поля, в которые тоже можно записывать необходимую 
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информацию. По умолчанию данные поля называются пользовательскими. В данной настройке 

можно это поле переименовать. 
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Согласование. В данной настройке указываются шаблоны оповещений по согласованию, которые 

автоматически отправляются системой при работе с объектом Согласование. 
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3.8. РОЛИ И ДОСТУПЫ ДЛЯ 

СОТРУДНИКОВ ИТ 

Для сотрудников службы ИТ (которые в конечном счете и будут обслуживать пользователей, 
осуществлять администрирование системы и т.п.) необходимо указать роли, которые они могут 
исполнять (выполняется на закладке «Роли»).   

Каждая роль, кроме названия, определяется набором разрешенных для этой роли операций над 
объектами системы – в том числе над объектами ИТ-инфраструктуры (компьютеры, здания, офисы, 
патч-корды и пр). То есть каждому ИТ-специалисту необходимо определить рамки, в пределах 
которых он может действовать в системе. 

 

 

Список ролей по умолчанию в системе можно посмотреть в Редакторе ролей: 

Важно!!! 

Пользователь, которому не назначена ни одна роль, не может сделать в системе ничего, 

кроме подачи заявок в службу Service Desk. 

Выстраивание процессов по ITIL потребует рассмотрения и назначения большего числа ролей.  Это не 
значит, что необходимо будет немедленно расширить штат ИТ-службы. Вполне допустимо 
выполнение одним человеком нескольких ролей и выполнение одной роли несколькими людьми.  
Конкретный набор ролей и их распределение сильно зависит от организации.  

Однако при совмещении ролей  важно помнить, что между целями, которые преследуют различные 

роли, могут быть противоречия. Назначать такие роли одному и тому же человеку не следует – часть 

целей не будут достигнуты.  

 

Пример: если есть человек, который отвечает за обработку инцидента, его задача – как можно 

быстрее запустить сервис, не разбираясь в причинах и следствиях. Если человек решает проблемы, 

его задача – исправить ситуацию так, чтобы она больше не повторялась, не взирая на время решения 

проблемы. 
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Для каждой роли в примечании указан смысл данной роли. В рамках каждой роли указано какие 
действия возможны над тем, или иным объектом:  
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Помимо ролей по умолчанию можно создавать свои роли, как «с нуля», так и создавая по аналогии 

 

Назначить роли можно непосредственно из редактора ролей, нажав правой кнопкой мыши на 
необходимую роль 
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В списке сверху будут перечислены пользователи, которые уже имеют данную роль. Для 
назначения роли необходимо найти пользователя (или нескольких пользователей) и нажать на 
кнопку «Назначить роль» 

 

Для удобства поиска пользователей можно использовать фильтр внизу формы 

 

Для работы Service Desk в контексте обработки заявок мы рассмотрим следующие роли: 

• Роль оператора службы поддержки. Фактически, оператор службы поддержки является 
диспетчером Service Desk. Эта роль предполагает взаимодействие с конечными 
пользователями, поэтому в права этой роли включены возможность выступать в качестве 
владельца любой заявки.  

• Роль инженера службы поддержки. Предполагает выполнение работ по исполнению 
заявок. Поэтому в права этой роли включены возможность выступать в качестве 
исполнителя любой заявки. 

• Наконец, роль администратора службы поддержки предполагает контроль и 
совершенствование процедур и работы Service Desk. Поэтому именно ему отправляются 
оповещения о нарушениях процедур и соглашений, в права этой роли включены 
возможность по замене владельцев и исполнителей заявок.  
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Роли можно раздать и непосредственно назначив их в карточке пользователя. Для этого 
необходимо найти нужного пользователя в списке пользователей и перейти во вкладку Роли 

 

Помимо ролей, которые определяют действия над объектами есть еще ТТЗ (территориально 
технологическая зона ответственности) и ТОЗ (территориально-организационная зона 
ответственности), которая определяет к каким именно объектам есть доступ у специалиста. 

ТТЗ определяет над какими типами оборудования и с какого местоположения специалист может 
работать 

  

ТОЗ определяет с какими заявками может работать специалист ИТ (если в роли указана галочка 
Видеть заявки по ТОЗ), где у клиента указано определенное местоположение, клиент с 
определенного подразделения и заявка имеет определенный сервис 
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Назначенные роли и доступы можно копировать, таким образом можно настроить все 
необходимое в карточке одного пользователя, а другим просто скопировать 
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В открывшемся окне:  

 

1. Необходимо указать что именно нужно скопировать 
2. В данном поле будут отражены пользователи, которые уже имеют аналогичные роли и 

доступы 
3. В данном списке необходимо выбрать специалистов, которым будут скопирована права 
4. После выбора пользователей необходимо назначить им доступ, нажав на соответствующую 

кнопку. 

Подробнее о ролях и доступе Вы можете прочитать в соответствующей инструкции.  

3.9. ФОРМИРОВАНИЕ ГРУПП 

ИСПОЛНИТЕЛЕЙ 
По практике рекомендуем при назначении любых работ (как по заявкам, так и по заданиям) 

уходить от назначения на конкретного специалиста ИТ, а переходить на назначения в группы. Не 
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всегда при назначении специалиста можно со стопроцентной уверенность сказать, что он сейчас 

сможет заняться данной работой. Это может быть связано и с его отгулом, его выездом, его 

загруженностью и т.д. Соответственно, через группы в системе можно выстроить 

взаимозаменяемость сотрудников, тот кто свободен на данный момент берет себе назначенную 

работу из группы.  

Чаще всего имеется некоторое разделение сотрудников на группы, например, по 
технологическому принципу: администраторы баз данных, сетевые администраторы и т.п.  

Группа именуется, для нее перечисляются сотрудники, которые могут брать на исполнение задания 
и заявки из очереди. Среди таких сотрудников выделяется ответственный исполнитель. Он должен 
следить за своевременной обработкой заданий и заявок из очереди. При превышении времени 
нахождения задания или заявки в очереди ему приходит оповещение. 

Группы можно использовать:  

1. При ручном назначении исполнителя как в заявке, так и в задании 

2. В каталоге сервисов – для автоматического назначения группы, в зависимости от 

ответственности за сервис (элемент\услугу) (см. Формирование каталога сервисов) 

3. В шаблон заданий (регламентных работах) – для автоматического назначения группы, в 

зависимости от типа работ (см. Шаблоны заданий) 

Для создания группы необходимо перейти в соответствующий список Объекты-> Группы\Очереди 

 

В списке правой кнопкой мыши выбрать «Добавить» 

 

В открывшемся окне заполнить следующие поля: 

1. Название группы  

2. Для каких типов объектов используется группа 
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3. Ответственный за группу. Специалист ИТ, который отвечает за разбор заявок\заданий из 

группы и за выполнение работ, назначенных на группу. 

4. Специалисты ИТ, которые входят в состав группы.  

Важно!!! В группу можно добавить только специалистов с ролью Инженер службы поддержки 

5. Примечание. Можно заполнить дополнительную информацию по группе. 

 

Во вкладке Доступ \ Ответственность можно указать, при необходимости, к каким объектам имеет 

доступ данная группа, по аналогии с доступом\ответственностью конкретного специалиста ИТ. 

3.10. ФОРМИРОВАНИЕ СЕРВИСНЫХ 

БЛОКОВ 
Чаще всего для территориально разделенных организаций при назначении ответственных за 

сервис удобно использовать сервисный блок, в который входят несколько групп. 

Например, существуют сервисы, которые поддерживаются централизовано, за такие сервисы 

отвечает одна группа. А есть сервисы, которые поддерживаются локально специалистами ИТ на 

каждой отдельной площадке. Для таких случаев и подходят сервисные блоки. 

Сервисный блок включает в себя несколько групп, с разным доступом (ТТЗ и ТОЗ). При 

поступлении заявки по сервису, ответственность за которой лежит на сервисном блоке, система 

автоматически в поле Исполнитель (Группа Исполнителей) заполнит группу, ответственную за 

местоположение, подразделение Клиента. 

Для добавления сервисного блока необходимо перейти в соответствующий список Объекты -> 

Сервисный блок 
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В списке нажать правой кнопкой мыши и выбрать «Добавить». В открывшемся окне заполнить 

следующие поля:  

1. Название сервисного блока 

2. Ответственного за сервисный блок 

3. Список групп, которые входят в состав сервисного блока. 

 

 

3.11. НАСТРОЙКА СПРАВОЧНИКОВ 
Все настройки справочников находятся во вкладке Справочники 
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3.11.1. ТИПЫ ЗАЯВОК 

Деление всех обращений от пользователей необходимо для следующих ситуаций: 

1. Сбор статистики. Сколько было обращений о том, что что-то не работает (Инцидент), 

сколько было запрошено услуг (запрос на обслуживание), сколько заявок было прост 

консультаций пользователя (вопрос\консультация) и т.д. 

2. Разделение каталога сервисов. Инцидент можно зарегистрировать только по элементам 

каталога, запрос на услугу только по услугам.  

3. Выбор процесса обработки заявки. Для каждого типа обращения можно сформировать 

отдельную процедуру обработки. (Например, консультация не потребует большого 

процесса, а может быть ограничена несколькими состояниями; запрос на обслуживание 

может требовать дополнительных согласований и т.д.) 

В системе есть преднастроенные типы заявок, Вы можете использовать существующие либо их 

менять. 

 

• Вопрос - Если у пользователя возник вопрос, на следующем шаге предлагается указать, с 
каким элементом какого сервиса связан его вопрос.  

• Ошибка - Если у пользователя возникла какая-то ошибка, ему предлагается указать, в 
процессе работы с каким элементом какого сервиса возникло сообщение об ошибке.  

• Инцидент - Если возникли затруднения в работе, то пользователю предлагается указать в 
процессе работы с каким элементом какого сервиса возникло затруднение.  
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• Запрос на услугу - Если пользователь указал, что хочет получить услугу, необходимо указать 
какую услугу, в рамках какого сервиса он хочет получить.  

o Оборудование и Программное обеспечение – дополнительная типизация заявок, 
для понимания с каким именно компонентом сервиса было связано обращение.  

Вы можете формировать любой уровень вложенности типов, но пользователю будет доступен для 
выбора только верхний уровень, далее классификацию должен проводить специалист ИТ.  

Вы можете создать любое количество типов заявки, при этом можете создавать и системные типы, 
которые будут доступны только для специалистов ИТ, и недоступны для пользователей. 

 

Для создание нового типа (или изменения существующего) необходимо, нажать на верхний 
уровень типов «Заявка» правой кнопкой мыши и выбрать «Добавить» (или свойства на любом 
существующем типе) 

 

В открывшейся форме необходимо указать:  

Следует иметь в виду, что информация об инцидентах, заносимая при регистрации и 
обработке заявки, является основой для совершенствования ИТ-инфраструктуры, для 
выявления и устранения проблем, имеющихся в ИТ-инфраструктуре. Повтор тех или иных 
инцидентов, наличие большого числа схожих инцидентов, высокий приоритет 
инцидентов – это сигналы о наличии существенных проблем, требующих решения. 
 
Зачастую вопросам качества такой информации уделяется недостаточное внимание. 
Поверхностно и неконкретно описывается как само проявление инцидента, так и 
действия, предпринятые для его устранения. О чем может сказать запись «Произведены 
необходимые настройки»? Только о формальном подходе к обработке инцидентов. 
 
Описание инцидента, проведенная диагностика, выявленная причина и выполненные 
действия должны быть описаны так, чтобы позволить в дальнейшем провести анализ 
накопленной информации, выявить корневые причины инцидентов и исключить 
возможность того, что эти причины вновь вызовут новые инциденты.  
 
При закрытии инцидента следует пересмотреть его классификацию. И если полученная 
в процессе его обработки информация говорит о не вполне корректной исходной 
классификации, то ее необходимо изменить. 
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1. Название типа 
2. Родительский тип 
3. Можно, по необходимости, добавить иконки для каждого типа 
4. Рабочую процедуру – процесс обработки из существующих в системе схем рабочих 

процедур 
5. Необходимость использовать схему рабочих процедур, указанную у выбранной в заявке 

услуги. Для каждой услуги может быть свой процесс обработки. 
6. Как обрабатывать данный тип. В выпадающем списке необходимо выбрать из 

существующих типов по умолчанию. 
7. Доступен ли данный тип для пользователя 
8. Как данный тип будет виден пользователю при регистрации заявки. Скорее всего 

некоторым пользователям сложно будет определить, что у них Инцидент. Понятнее будет 
если данный тип будет называться «Не работает». Поэтому тип будет иметь название 
Инцидент, а пользователь при регистрации будет видеть «Не работает». 

3.11.2. ПРИОРИТЕТЫ 

Приоритеты в системе необходимы для определения последовательности обработки заявок для 

специалистов ИТ. Также, в зависимости от приоритета заявки можно менять срок исполнения в 

правилах SLA.  

По умолчанию в системе три приоритета низкий, средний и высокий. Вы можете добавлять еще 

приоритеты, при необходимости.  
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На выбор приоритета влияют два фактора: срочность – как быстро должна быть обработана заявка, 
и уровень влияния на бизнес вызвавшего ее события. Как правило, уровень влияния выражается в 
количестве затронутых пользователей, то есть у инцидента, затрагивающего одного пользователя, 
приоритет меньше, чем у инцидента, затрагивающего целое подразделение. Другими факторами 
определяющими приоритет, можно считать: 

• Количество затронутых сервисов; 

• Размер финансовых потерь; 

• Влияние на репутацию бизнеса; 

• Юридические последствия и т.п. 

В соответствие с рекомендациями ITIL, в системе есть три справочника, определяющие 
соответственно уровень срочности, уровень влияния и приоритет,  
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а также возможность указать автоматическое определение приоритета в зависимости от срочности 
и влияния. 

 

Срочность определяет пользователь при регистрации заявки, а влияние указывает специалист ИТ, 

далее приоритет рассчитывается автоматически.  

3.11.3. КРАТКИЕ ОПИСАНИЯ 

Справочник кратких описаний позволяет помочь пользователю с выбором элемента\ услуги в 

каталоге. Вы можете сформировать справочник наиболее частых кратких описаний с указанием 

привязки к каталогу и когда пользователь будет вводить краткое описание ему будет предложен 

данный справочник 

 

и, если пользователь найдет подходящее описание, то элемент \услуга будут заполнены 

автоматически. 

 

Для добавления краткого описания в справочник необходимо в списке нажать правой кнопкой 

мыши и выбрать «Добавить» 
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В окне добавления необходимо указать: 

1. Краткое описание 

2. С каким элементом\ услугой связано данное краткое описание 

3. Видно ли данное описание пользователю или доступно только специалисту ИТ. 

 

 

3.11.4. РЕЗУЛЬТАТЫ ЗАВЕРШЕНИЯ ЗАПРОСОВ НА 

УСЛУГУ \ИНЦИДЕНТОВ 

Иногда для статистики необходимо понимание с какими результатами чаще всего закрывается 

обращение. Возможно, обращения решаются частично, либо пользователи не отвечают на запрос 

дополнительной информации из-за этого обращения их закрываются и т.д. Для такой статистики 

сложно использовать текстовое поле Решение. Поэтому в системе существуют справочники 

результатов завершения запросов на услуги и инцидентов. 

В данные справочники необходимо занести наиболее частые результаты завершения заявок. 
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Для добавления необходимо просто нажать правой кнопкой мыши в списке результатов 

 

Далее данный список будет доступен у заявок с типами Инцидент и Запрос на обслуживание:  

• В вин-интерфейсе: вкладка Дополнительные поля  

 

• В веб-интерфейсе: под полем Решение со знаком  
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3.11.5. ГОТОВЫЕ РЕШЕНИЯ 

Для удобства специалистов ИТ в справочник готовых решений можно добавить наиболее частые 

решения, которые предоставляются пользователям по их заявкам. 

Для добавления необходимо просто нажать правой кнопкой мыши в списке решений и добавить 

необходимое решение. 

 

Далее данный список будет доступен у заявок в вин-интерфейсе во вкладке Решение. Можно 

использовать поиск  
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Либо открыть список доступных решений 

 

После выбора необходимо решения необходимо нажать на кнопку «Встать» и выбранный текст 

добавится в поле Решение. 

3.11.6. ТИПЫ ЗАДАНИЙ 

 По аналогии с типами заявок можно создавать типы заданий для отображения в статистике какие 

работы выполняются и для выбора процедуры обработки задания.  

Для добавления типа задания необходимо правой кнопкой мыши нажать на списке типов и 

выбрать «Добавить» 
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На форме добавления типа необходимо выбрать:  

1. Название типа  

2. Цвет для удобства выбора в списке заданий 

3. Для какого класса. В системе существует три класса задания:  

a. Задание – внутренний работы специалистов ИТ. Выполняемые в связи с заявкой и 

без 

b. Запрос на активы 

c. Закупка 

4. Схему рабочих процедур, по которой будет обрабатываться данный тип задания. 

 

3.11.7. ПРИОРИТЕТЫ ЗАДАНИЙ 
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Приоритеты в системе необходимы для определения последовательности обработки заданий для 

специалистов ИТ.  

По умолчанию в системе три приоритета низкий, средний и высокий. Вы можете добавлять еще 

приоритеты, при необходимости.  

 

3.11.8. ШАБЛОНЫ ЗАДАНИЙ 

Для удобства работы с заданиями можно использовать шаблоны, в которых по умолчанию будет 

заполнено часть необходимой информации. Подготовив такие шаблоны, специалист ИТ будет 

просто выбирать нужный шаблон и, например, не нужно вспоминать кто отвечает за данную 

работу. 

Чтобы добавить шаблон необходимо в списке шаблонов нажать правой кнопкой мыши и выбрать 

«Добавить» 

 

В окне добавления шаблона укажите:  
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1. Название задания 

2. Папка для удобства поиска из всего списка шаблонов 

3. Инициатор задания, кто всегда будет являться инициатором данных работ 

4. Тип задания 

5. Приоритет задания 

6. Временные характеристики:  

a. Начало – когда необходимо приступить к работам по заданию, после создания 

задания 

b. Выполнить до – срок, за который необходимо выполнить задание (по аналогии со 

сроком исполнения по SLA для заявок) 

c. Норматив – за какой срок необходимо выполнить данные работы (оценка 

трудозатрат) 

7. Автоназначение: 

a. Не используется 

b. Назначается работа на конкретного специалиста ИТ 

c. Назначается работа на конкретную группу 

d. Назначается на сотрудника ИТ с наименьшей нагрузкой 
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e. Назначается на сотрудника ИТ с наименьшей нагрузкой из конкретной группы 

f. С учетом ответственности за сервис, при создании задания в связи с заявкой 

8. Описание задания 

Также дополнительно в шаблоне задания можно: 

9. Добавить файлы, например, инструкции 

 

10. Заполнить по умолчанию дополнительные поля 

 

11. Добавить в задание параметры, по аналогии с каталогом сервисов 

 

Таким образом в шаблоне задания уже будет введена информация, специалисту ИТ, при 

необходимости, ее можно дополнить и создать задание. 

3.11.9. РЕГЛАМЕНТНЫЕ РАБОТЫ 

Часто выполняемые работы с определенной частотой можно оформить как регламентные и 

запускать их в заданиях планировщика, тогда система сама будет автоматически по расписанию 

формировать задание из шаблона. 

Для добавления шаблона правой кнопкой мыши нажать на список и выбрать «Добавить»  
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В открывшемся окне заполнить следующую информацию:  

 

1. Название регламентной работы 

2. Папка для удобства поиска потом из всего списка регламентных работ 

3. Шаблон задания, по которому запускать регламентную работу 

4. Состояние регламентной работы (Активна\Неактивна\Разработка) 

5. Описание работы 

6. При необходимости во вкладке Связи можно указать с каким оборудованием связана 

данная регламентная работа 
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Далее эту регламентную работу необходимо настроить в задании планировщика (Сервис -> 

Задания планировщика) 

В задании необходимо заполнить:  

1. Название 

2. Тип задачи – выбрать Регламентная работа 

3. Выбрать задачу – указать созданную регламентную работу 

4. Во вкладке Расписание указать, когда будет создаваться данная работа 

 

3.11.10. ОПОВЕЩЕНИЯ 

Основная цель механизма оповещений – соблюдение сроков обработки заявок и заданий. Кому, 
когда и какие оповещения высылаются, определяется в рабочей процедуре, фиксированной в 
системе (подробнее в инструкции по Разработке схем).   

http://www.inframanager.ru/
mailto:im-support@inframanager.ru
https://www.inframanager.ru/download/technical-requirements/Workflow_Pro_userguide_6.x.pdf


  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
65 

 

Для каждого оповещения определяется, к каким типам объектов оно имеет отношение, для каких 
ролей доступна возможность его получения, и как оно формируется. Содержимое шаблона 
оповещения доступно для редактирования и настройки. 

В справочнике оповещений отражены все письма, которые уходят из системы. В данном 

справочнике добавлены оповещения по умолчанию, Вы можете менять существующие или 

формировать новые оповещения. 

Стандартные оповещения включены в процедуры заявок и заданий, при добавлении новых 

оповещений их необходимо добавить в процедуры в нужные по процессу моменты. Например, 

если Вы хотите, чтобы приходило Специалисту ИТ, который работает с заявкой, письмо о каждом 

новом сообщении от Клиента, то необходимо не только сформировать данное оповещение, но и в 

процедуре выполнить данную настройку (подробнее в инструкции по Разработке схем). 

Для добавления нового оповещения в списке оповещений нажмите правой кнопкой мыши и 

выберете «Добавить». 

 В окне создания оповещения заполните следующую информацию: 

1. Название оповещения 

2. Для какого класса объекта данное оповещение доступно 

3. Для каких ролей доступно оповещение 

4. Примечание.  

 

Во вкладке Шаблон необходимо сформировать шаблон оповещения, указав: 
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1. Кому отправлять оповещения. Можно указать конкретный e-mail, конкретного 

пользователя или бизнес- роль в камках обработки объекта 

 

Важно!!! Выбирая бизнес- роль необходимо обратить внимание на поле «Всем». Если данная 

галочка стоит, то оповещение уйдет ВСЕМ, например, владельцам заявки, а не одному Владельцу 

конкретной заявки. Чтобы оповещения не уходили всем, необходимо данную галочку снимать.  

 

1. Тему оповещения 

2. Текст оповещения 
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Для темы и текста оповещения можно использовать параметры из класса объекта, выбранного 

ранее.  Для этого перенесите параметр на необходимо поле.  

 

 

3.11.11. СООБЩЕНИЕ БЕГУЩЕЙ СТРОКИ 

В веб-интерфейсе можно выводить сообщение для всех пользователей и специалистов ИТ. 

Данное сообщение будет в виде бегущей строки внизу станицы. 

 

Для добавления сообщения нажмите правой кнопкой мыши на соответствующем списке и 

выберете «Добавить» 
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После добавления текста необходимо указать отображать ли в веб-интерфейсе сейчас данное 

сообщение 

 

3.11.12. СПРАВОЧНИКИ ВЫХОДНЫХ \ПРАЗДНИЧНЫХ 

ДНЕЙ 

Для корректной настройки рабочего графика в системе необходимо настроить праздничные и 

выходные дни, которые не будут считаться рабочими. 

Справочник выходных дней в системе настроен по умолчанию с выходными в субботу и 

воскресенье. 
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При необходимости, вы можете поменять Стандартный справочник или добавить свои. 

Стандартный справочник праздничных дней также настроен в системе. Вы можете его менять, 

добавляя новые праздничные дни, или создать новый справочник 

 

3.11.13. ГРАФИКИ РАБОЧЕГО ВРЕМЕНИ 

В системе можно создавать несколько графиков рабочего времени и использовать разные для: 
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• Организаций 

• Подразделений 

• Конкретных пользователей 

• SLA 

 

Для добавления графика рабочего времени нажмите на список графиков правой кнопкой мыши и 

выберете «Добавить». В открывшейся карточке заполните следующее: 

 

1. Название графика 

2. На какой год распространяется 

3. Описание  

Во вкладке смены указать смены. Если все сотрудники работают в одну смену, то она будет в этом 

списке одна. Если, например, пятница короткий день, то создается 2я смена на пятницу. В 

шаблоне заполнения схем необходимо указать как данные смены используются 
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Во вкладке Дни календаря необходимо добавить правой кнопкой мыши выходные и праздники 

 

Далее необходимо указать насколько необходимо сдвинуть смены, чтобы они отображались 

корректно  
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На вкладке График можно посмотреть настройки разных видах – год и неделя 
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3.12. ЗАПОЛНЕНИЕ БАЗЫ ЗНАНИЙ 
Для удобства обработки заявок от пользователя специалисты ИТ могут формировать базу знаний, 

в которой можно хранить инструкции по тем или иным работам. Данные инструкции могут быть 

доступны, как только специалистам ИТ, так и обычным пользователям. Таким образом, 

пользователь самостоятельно сможет решит свою заявку имея доступ к необходимой инструкции. 

Для добавления статьи базы знаний необходимо перейти в список баз знаний (Сервис ->База 

знаний) 

 или  

В списке правой кнопкой мыши «Добавить» 

 

В отрывшемся окне заполнить: 
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1. Название статьи 

2. Статус (выбор из справочника состояний баз знаний) 

3. Показывать ли данную статью обычным пользователям 

4. Тэги, по которым данную статью можно будет найти. 

Также можно прикрепить к статье файл, например, с инструкцией. 

Во вкладке Статья необходимо непосредственно описать статью: ее описание, решение и при 

необходимости, обходное решение 

 

Для удобства все статьи можно группировать в папки 
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4. ПРАВИЛА ОБРАБОТКИ ЗАЯВОК  

4.1. РОЛИ УЧАСТНИКОВ ПРОЦЕССА 

ОБРАБОТКИ ЗАЯВОК 
С работами по одной единственной заявкой может быть связано несколько человек. Эти связи 
могут быть различны, и суть их выражается в системе с помощью понятия роли. Роли могут быть 
определены относительно отдельной заявки: 

• Клиент заявки  

• Заявитель 

• Владелец заявки 

• Исполнитель заявки 

• Группа исполнителей 

Роли относительно отдельной заявки не назначаются администратором системы, а раздаются в 
процессе обработки конкретной заявки. 

 «Клиент заявки». Предполагается, что любая заявка выполняется в интересах конкретного 
пользователя. Этот пользователь и называется клиентом заявки. Именно ему направляются 
различного рода оповещения, именно на его персональной странице SD отображаться состояние 
его заявки. 
Если заявка регистрируется в интересах третьего лица (в интересах клиента заявки, но другим 
человеком), то используется роль «Заявитель». Это именно тот пользователь, что 
зарегистрировал заявку. Например, секретарь может зарегистрировать заявку за своего 
руководителя 
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Когда заявка зарегистрирована, то обработкой ее могут заниматься несколько человек. Но мы 
уверены, что если не будет одного человека, отвечающего перед клиентом заявки за ее 
выполнение, то качество обработки будет постоянно страдать. Поэтому в системе для каждой 
заявки должен быть определен ее «владелец». Это человек, отвечающий за выполнение именно 
этой конкретной заявки качественно и в срок.  
«Группа исполнителей». Группа специалистов ИТ, в которую назначается конкретная заявка. Далее, 
в зависимости от режима разбора, уже назначается конкретный исполнитель. 
Специалист, который реально будет выполнять работы по заявке будет являться ее исполнителем. 

Подробнее о том, как работать с заявками клиенту и специалистам ИТ Вы можете посмотреть в 
документации на сайте. 

4.2. WORKFLOW (СХЕМА ОБРАБОТКИ) 

ДЛЯ ЗАЯВКИ 
Как обрабатывать заявки, кто это должен делать - в каждом случае может быть решено по-своему.  
Система ИнфраМенеджер содержит следующие механизмы для настройки правил обработки 
заявок. 

По умолчанию в системе предполагается, что все заявки проходят некоторый путь, переходя из 
одного состояния в другое. Соблюдение этого возложено в системе на подсистему управления 
рабочими процедурами (workflow).  

На рисунке представлены все возможные состояния заявки и все возможные переходы между 
этими состояниями. 
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Для чего же служат эти состояния, и каковы условия перехода между ними? 

• Инициирована – заявка получает это состояние в момент ее оформления. В этом состоянии 
заполняются основные поля заявки: пользователь и заявитель (если это разные люди) 
краткое описание заявки, к какому сервису она имеет отношение. Номер заявки 
присваивается автоматически. Тип заявки и канал приема (телефон / э-почта / web) 
заполняются по умолчанию, но могут быть изменены.  Переход в состояние 
Зарегистрирована производится по команде пользователя.  

• Зарегистрирована - назначается владелец заявки. Переход в состояние Открыта 
производится по команде диспетчера Service Desk. Назначение владельца заявки для этого 
обязательно. 

• Открыта – Выполняются основные работы с заявкой. Владелец может перевести заявку в 
следующие состояния:  

o Ожидает, если по независящей от Владельца заявки причине работы должны быть 
приостановлены (Например, для закупки оборудования). Для перехода требуется 
указать в сообщениях причину приостановки работ по заявке. При переходе в это 
состояние отключается счетчик времени обработки заявки (то есть время 
нахождения в этом состоянии не учитывается при расчете уровня качества 
предоставления сервиса). 

o Ожидает информации, если требуется дополнительная информация от Клиента 
заявки, без которой невозможно продолжить работы по заявке.  Для перехода 
требуется указать в сообщениях вопрос для Клиента. При переходе в это состояние 
отключается счетчик времени обработки заявки (то есть время нахождения в этом 
состоянии не учитывается при расчете уровня качества предоставления сервиса). 

o Открыта, если требуется передать заявку другому Владельцу или Исполнителю. Для 
перехода требуется указать нового Владельца или Исполнителя. 

o Выполнена, если все работы по заявке были выполнены. Для перехода требуется 
указать в поле Решение выполненные работы. 

• Ожидает – В этом состоянии выполняются действия, которые создают условия для 
продолжения обработки заявки, но затраты времени, на которые не входят в затраты 
учитываемые SLA. Поэтому пока заявка находится в этом состоянии, отсчет времени 
приостанавливается. Возврат в состояние Открыта происходит по команде Владельца ил 
Исполнителя. 

• Ожидает информации – заявка переходит в это состояние в тот момент, когда сотрудник 
ИТ-службы запрашивает дополнительную информацию от пользователя.  Пока заявка 
находится в этом состоянии, отсчет времени приостанавливается. Как только пользователь 
(инициатор заявки) вводит дополнительную информацию, система автоматически 
возвращает заявку в состояние Открыта. 

• Выполнена – диспетчер Service Desk может перевести заявку в это состояние после 
выполнения всех работ и всех открытых по этой заявке заданий. Именно в этом состоянии 
система ожидает оценки качества выполнения заявки от пользователя. Инициатор может 
восстановить заявку, переведя ее снова в состояние Открыта, если он совершенно не 
удовлетворен результатом обработки заявки. Переход в состояние Закрыта производится 
либо после оценки пользователем, либо по истечению срока ожидания оценки. 

• Закрыта – Постоянное состояние уже обработанных заявок. 

Специализация – это достаточно часто используемый механизм для повышения эффективности 
использования ресурсов. Используется он и при организации работы в Service Desk. 
Взаимодействие между отдельными специалистами обеспечивается с помощью механизма 
эскалации, фактически, передачи обработки всей заявки или отдельных работ от одного человека 
к другому.  
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Различают два вида эскалации: иерархическая (вертикальная) и функциональная 
(горизонтальная). Первая используется, когда заявка требует больших ресурсов, чем имеется у 
текущего владельца этой заявки. В этом случае в рамках эскалации изменяется владелец заявки. 

Функциональная используется, когда необходимы более глубокие технические знания. В системе 
ИнфраМенеджер есть два механизма для этой операции.  

• Во-первых, может быть назначен или изменен исполнитель заявки.  

• Во-вторых, по заявке может быть назначено несколько заданий.  То есть владелец заявки 
может для обработки заявки выдать задания одному или нескольким сотрудникам службы 
ИТ. Эти задания будут привязаны к заявке и завершение заявки невозможно без закрытия 
этих заданий. 

5. СОЗДАНИЕ И ОБРАБОТКА 

ЗАДАНИЙ 
Заданием является единица выполнения работ, поручаемая одному человеку. Задание – это 
внутренняя работа для специалиста ИТ. Задание может быть связано с заявкой, а может быть и 
самостоятельной работой. Так как данная работа внутренняя, то создавать задания могут только 
специалиста ИТ. 

5.1. РОЛИ УЧАСТНИКОВ ОБРАБОТКИ 

ЗАДАНИЙ 
С работами по одному заданию может быть связано несколько человек. Эти связи могут быть 
различны, и суть их выражается в системе с помощью понятия роли. Роли могут быть определены 
относительно отдельного задания: 

• Инициатор задания 

• Назначивший 

• Исполнитель заявки 

• Группа исполнителей 

Роли относительно отдельного задания не назначаются администратором системы, а раздаются в 
процессе обработки задания. 

«Инициатор». Инициатором является специалист ИТ, который создает задание. В рамках задания 
Инициатор является потребителем работ, которые будут по заданию выполняться. Если у 
исполнителя возникают вопросы, то он пишет их Инициатору. Работы по заданию принимает тоже 
Инициатор, и он решает закрыть задание или вернуть обратно на исполнение. 

«Группа исполнителей». Группа специалистов ИТ, в которую назначается конкретное задание. 
Далее, в зависимости от режима разбора, уже назначается конкретный исполнитель. 
Специалист, который реально будет выполнять работы по заданию будет являться ее 
исполнителем. 
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«Назначившим» является специалист ИT, который назначил в задании конкретного Исполнителя. 

Это может быть, как сам исполнитель, если он самостоятельно принял в работу задание, либо 

старший группы, который назначил задание на конкретного исполнителя. 

Подробнее о работе с заданиями см. Инструкция по работе с заданиями 

5.2. WORKFLOW (СХЕМА ОБРАБОТКИ) 

ДЛЯ ЗАДАНИЯ 
Системой предполагается, что все задания проходят некоторый путь, переходя из одного состояния 
в другое. Соблюдение этого возложено в системе на подсистему управления рабочими 
процедурами (workflow).  

На рисунке представлены все возможные состояния задания и все возможные переходы между 
этими состояниями. 

 

• Инициировано – состояние начального оформления задания. В этом состоянии заполняется 
основное поле задания: название задания. Тип задания и приоритет заполняются по 
умолчанию, но могут быть изменены.  Переход в состояние Создано производится по 
команде Инициатора задания. Номер задания присваивается автоматически. 

• Создано - назначается исполнитель задания. Переход в состояние Назначено производится 
по команде Инициатора. Назначение исполнителя задания при этом обязательно. 

• Назначено – в этом состоянии назначенный исполнитель должен решить может он 
исполнить задание или нет. В первом случае он принимает задание к исполнению, и 
задание переходит в состояние Принято. Во втором случае он отклоняет задание, 
обязательно комментируя свое решение. Задание переходит в состояние Отклонено. 
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• Принято - выполняются работы по исполнению задания. Переход в состояние Завершено 
производится по команде Исполнителя.   

• Отклонено – инициатором задания производится анализ причин отклонения и 
принимается решение о назначении, возможно,  другого исполнителя. 

• Завершено – инициатор задания должен принять решение о качестве выполнения задания. 
Если оно удовлетворительно, то задание переводится в состояние Закрыто, иначе 
возвращается на доработку в состояние Назначено (возможно, с другим исполнителем). 

• Закрыто – Постоянное состояние уже обработанных заданий. 

6. УПРАВЛЕНИЕ ПРОБЛЕМАМИ 
Для решения массовых инцидентов в системе можно использовать объект проблема. 

Проблема – есть причина одного или нескольких инцидентов. 

После создания проблемы в связях указывается заявки, которые будут ожидать решения данной 

проблемы. 

6.1. РОЛИ УЧАСТНИКОВ ОБРАБОТКИ 

ПРОБЛЕМ 
Основной и единственной ролью в проблеме является Владелец проблемы. Он решает проблему, 

при необходимости, подключая других специалистов ИТ с помощью связанных заданий. 

Подробнее о работе с проблемами см. Инструкция по работе с проблемами 

6.2. WORKFLOW (СХЕМА ОБРАБОТКИ) 

ДЛЯ ПРОБЛЕМ 
На рисунке представлены все возможные состояния проблемы и все возможные переходы между 
этими состояниями. 
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Инициирована – Инициатор создает проблему, добавляет в нее всю необходимую для решения 

информацию и заявки. Назначает Владельца проблемы. После создания проблемы она 

автоматически переходит в состояние «Открыта». 

Открыта – В данном состоянии владелец проблемы выясняет причины возникновения проблемы. 

После нахождения причины проблемы владелец указывает на форме данную причину и 

переводит проблему в состояние «Известная проблема». 

Известная ошибка – В данном состоянии уже известна причина возникновения проблемы и 

Владелец ищет решение данной проблемы. При нахождении временного решения проблемы 

Владелец переводит проблему в соответствующее состояние «Временное решение», с указанием 

в проблеме временного решения. При нахождении решения проблемы Владелец переводит 

проблему в соответствующее состояние «Решена» с заполнением решения. 

Временное решение – Владельцем найдено временное решение проблемы. После нахождения 

полноценного решения проблема переводится в состояние «Решена» с указанием решения. 

Решена – Найдено решение проблемы. Дальнейшие действия Владельца: 

• Если проблема больше не воспроизводится, то проблема может быть Закрыта 

• Если текущее решение не подходит, то проблема возвращается в состояние «Известная 

ошибка» 

• Если причина проблемы оказалась другая, проблема возвращается в состояние «Открыта» 

Закрыта – последнее состояние Проблемы. Проблема решена и не может быть восстановлена. 

При необходимости продолжить работы по данной проблеме можно только создав новую 

проблему. 
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7. НАСТРОЕННЫЕ СХЕМЫ РАБОЧИХ 

ПРОЦЕДУР В СИСТЕМЕ ПО 

УМОЛЧАНИЮ 
В системе ИнфраМенеджер используется внутренний редактор рабочих процедур (workflow). 

В нем Вы можете самостоятельно писать процедуры (см. Руководство по разработке схем) или 

обратиться к нам за консультационной поддержкой для разработки процедур. 

В системе по умолчанию настроены некоторые процедуры. Их достаточно, чтобы приступить к 

работе в системе. Посмотреть процедуры Вы можете в списке Схем рабочих процедур (Сервис -> 

Схемы рабочих процедур) 

 

Процедуры и их смысл: 

• Стандартная схема обработки заявок – схема обработки всех обращений от пользователя 

по умолчанию. Подробнее описана выше 

• Стандартная схема обработки заданий – схема обработки всех заданий по умолчанию. 

Подробнее описана выше 

• Стандартная схема обработки проблем – схема обработки всех проблем по умолчанию. 

Подробнее описана выше 

• Стандартная схема создания заявки по почтовому сообщению – процедура создания 

заявки, по почтовому сообщению, где Клиентом заявки становится отправитель письма, в 

краткое описание записывается тема письма, в подробное описание – тело письма 

• Стандартная схема обработки сообщения электронной почты, поступившего от 

неизвестного ИМ пользователя – процедура, которая по умолчанию в системе настроена 

на разбор писем от пользователей, которых нет в системе. В ответ на сообщение от такого 

пользователя процедура отправит ему сообщение с текстом «Мы не смогли 

зарегистрировать Вашу заявку в службе поддержки. Обратитесь к администратору."   
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• Стандартная схема обработки почтового сообщения для существующей заявки – Данная 

процедура запускается, когда по существующей заявки приходит ответ от Клиента или 

Специалист ИТ, который добавляет в заявку какое-то сообщение через почту. Когда 

пользователь отвечает на оповещение, отправляемое системой, в теме его письма 

остается номер заявки и код “IM-CL”- по этому коду система и понимает, что данное 

сообщение по существующей заявки (настроено соответствующее почтовое правило, см. 

подробнее). Соответственно, текст письма будет добавлен в заявку в виде сообщение, 

если письмо от Клиента\Заявителя или в виде заметки, если от Владельца\Исполнителя 

• Стандартная схема обработки почтового сообщения для существующему заданию – 

Данная процедура запускается, когда по существующему заданию приходит ответ от 

инициатора или исполнителя, который добавляет в задание какое-то сообщение через 

почту. Когда инициатор (исполнитель) отвечает на оповещение, отправляемое системой, в 

теме его письма остается номер задания и код “IM-TS”- по этому коду система и понимает, 

что данное сообщение по существующему заданию (настроено соответствующее почтовое 

правило, см. подробнее). Соответственно, текст письма будет добавлен в заявку в виде 

заметки 

• Стандартная схема обработки почтового сообщения для существующей проблеме – 

Данная процедура запускается, когда по существующей проблеме приходит сообщение 

через почту. Если присылаемое на почту системы письмо в теме содержит номер 

проблемы и код “IM-PL”- по этому коду система и понимает, что данное сообщение по 

существующей проблеме (настроено соответствующее почтовое правило, см. подробнее). 

Соответственно, текст письма будет добавлен в проблему в виде заметки. 

8. НАСТРОЙКИ WEB-ИНТЕРФЕЙСА 
В веб-интерфейсе администратор может поменять логотипы, изменить название полей и т.д. 

На сайте можно скачать отдельную инструкцию по администрированию web-интерфейса. 

  

http://www.inframanager.ru/
mailto:im-support@inframanager.ru
https://www.inframanager.ru/download/technical-requirements/InfraManager_Web_Admin_6.pdf


  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
84 

 

10. УПРАВЛЕНИЕ СЛУЖБОЙ SERVICE 

DESK 
Что значит развернуть Service Desk? Как определить, что мы уже это сделали? 

Допустим, мы установили систему, подготовили базу данных, каталог сервисов, определили SLA, 
выделили персонал и распределили роли, даже провели обучение и персонала, и пользователей. 
Значит ли это, что мы развернули Service Desk? Если все заявки поступают в одно место, там 
регистрируются и обрабатываются, то, скорее всего, да.  

Значит ли это, что можно почивать на лаврах? Разумеется, нет – мы же еще не достигли цели 
которую ставили перед собой (а может да?). Что же для этого еще нужно сделать? 

Мы должны выбрать один или несколько показателей, которые позволили бы нам определять, 
далеко ли еще до цели и в правильном ли направлении мы движемся.  

Также мы должны определить, с помощью каких механизмов мы можем корректировать ситуацию, 
если  выясняется, что мы не очень быстро приближаемся к цели, а может даже и удаляемся от нее. 

В системе «ИнфраМенеджер» предусмотрена «приборная панель», которая может быть настроена 
индивидуально под конкретное предприятие. 

10.1. ПАНЕЛИ СТАТИСТИКИ 
В системе ИнфраМенеджер используется редактор для построения панелей статистики с любой 

необходимой информацией. По умолчанию в коробке уже есть преднастроенные панели, но 

данные панели можно строить самостоятельно, в случае отсутствия необходимой информации по 

умолчанию.  

Вы всегда можете самостоятельно дополнить панели статистики необходимой Вам информацией, 

либо создать новые панели. Для этого Вам поможет инструкция по настройке панелей статистики. 

Ниже описаны некоторые настроенные панели статистики по-умолчанию 

10.1.1. ЗАЯВКИ В РАБОТЕ ПО ВЛАДЕЛЬЦАМ И 

ИСПОЛНИТЕЛЯМ 

Количество и детализация открытых заявок (в том числе и уже просроченных) по Владельцам и 

Исполнителям, с возможностью фильтрации по Владельцам и сервисам. 
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10.1.2. КОЛИЧЕСТВО ПО ТИПАМ И СЕРВИСАМ 

Количество поступивших заявок в разбивке по сервисам и типам с возможностью фильтрации по 

сервисам и подразделениям клиента заявки 

 

 

10.1.3. ОБЩАЯ ИНФОРМАЦИЯ ПО ЗАЯВКАМ С 

ДАТАМИ 
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Информация о количестве поступивших заявок в указанный период, количестве выполненных и 

просроченных, с разбивкой по сервисам с возможностью фильтрации по сервисам и 

подразделениям клиента заявки 

 

10.2. ОТЧЕТЫ 
Помимо панелей статистики в системе можно настраивать печатные формы в виде отчетов. 

Данные отчеты можно просматривать только в win-клиенте. Такие отчеты можно также встраивать 

в процедуры и, например:  

• Добавлять к заявке, как информационное письмо 

• Отправлять на почту руководителю, как еженедельный\ежемесячный и т.д. отчет 

Подробнее о настройке отчетов, можно прочитать в инструкции на сайте. 

  

http://www.inframanager.ru/
mailto:im-support@inframanager.ru
https://www.inframanager.ru/download/technical-requirements/InfraManager_Reports_6.x.pdf


  www.inframanager.ru 

Техническая поддержка: +7(495)989-7660, доб.911, mailto: im-support@inframanager.ru                    
87 

 

11. ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
Итак, вы решились на внедрение Service Desk и готовы посвятить этому нелегкому труду несколько 
месяцев. 

Надеемся, данное руководство поможет вам сформировать понимание, что и как вы хотите 

реализовать в своей компании с внедрением ИнфраМенеджера. 

В то же время мы понимаем, что ни по одному руководству, мануалу или Help-приложению 

невозможно быстро изучить систему, чтобы чувствовать себя в ней свободно. 

Чтобы вы могли быстрее достичь стоящих перед вами целей, мы предлагаем вам 
воспользоваться возможностью обучения работе с ИнфраМенеджером. 

На обучающих курсах мы рассказываем не только о том, как работает та или иная функция 
программы. Мы рассказываем о процессах ITIL, о методологии внедрения продукта, об успешных 
примерах внедрения системы ИнфраМенеджер в других компаниях. В ходе обучения мы стараемся 
подбирать примеры, которые будут максимально приближены к ситуациям наших заказчиков. (С 
программой обучения вы можете ознакомиться в приложении к данному руководству) 

В заключении хочется сказать, что построение любых процессов, в том числе и процессов Service 
Desk, можно сравнить с ремонтом в квартире - его нельзя закончить, его можно только прекратить. 

 

Мы желаем вам удачи, быстрых успехов и легкого пути в достижении совершенства ваших 
процессов работы! 

Команда ИнфраМенеджер. 
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